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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan mengungkap hubungan pengaruh antara kualitas pelayanan 
dan kualitas produk terhadap minat beli ulang secara langsung dan secara tidak langsung 
dengan kepuasan sebagai variabel penghubung. Penelitian ini dilakukan di PT Ivong Garin 
Indonesia. Analisis data menggunakan analisis jalur. Alat analisis dalam penelitian ini 
adalah SPSS. Pengumpulan data menggunakan angket atau kuesioner dan pengukuran data 
menggunakan skala Likert. Sampel penelitian sejumlah 100 sampel. Dari hasil analisis dapat 
diketahui bahwa  kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh terhadap minat beli 
ulang. 
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ABSTRACT 
This study aims to reveal the relationship between the influence of service quality 
and product quality on repurchase interest directly and indirectly with satisfaction as a 
connecting variable. This research was conducted at PT Ivong Garin Indonesia. Data 
analysis uses path analysis. The analytical tool in this study is SPSS. Data collection using a 
questionnaire or questionnaire and measurement of data using a Likert scale. The research 
sample of 100 samples. From the results of the analysis it can be seen that the quality of 
service and product quality affect the interest in repurchase. 
 
 Keywords: Purchase Interest , Service Quality, Product Quality, Satisfaction, Consumer   
Behavior. 
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1. Pendahuluan 
Minat beli merupakan kecenderungan konsumen dalam bertindak sebelum aktivitas 
keputusan pembelian benar-benar terjadi (Saidani & Arifin, 2012). Hal tersebut juga dapat 
timbul setelah menerima rangsangan dari produk yang dilihat, maka akan timbul 
ketertarikan untuk mencoba produk tersebut sampai pada akhirnya muncul keinginan 
membeli agar dapat memilikinya (Hidayat, Elita, & Setiaman, 2012). Sedangkan minat beli 
ulang merupakan minat konsumen untuk melakukan pembelian ulang atau kembali pada 
barang maupun jasa yang sama di kesempatan mendatang. 
Konsumen yang membeli ulang dari perusahaan atau tempat yang sama ketika 
konsumen merasa puas terhadap barang maupun jasa yang telah dikonsumsi oleh mereka 
(Suhartanto, 2001). Saidani dan Arifin (2012) dalam penelitiannya menghasilkan bahwa 
niat beli ulang dapat dibentuk oleh kepuasan konsumen. Sehingga dapat dikatakan bahwa 
minat beli ulang dapat terbentuk oleh kepuasan konsumen. 
Kepuasan merupakan gambaran terhadap produk atau jasa yang telah diterima sesuai 
harapan. Kepuasan merupakan perasaan atau batin yang merasakan senang atau kecewa 
seseorang atas kinerja yang diterima dibandingkan dengan yang diharapkannya (Kotler dan 
Keller, 2011). Kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kualitas 
produk. Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan. Kualitas pelayanan 
merupakan perbadingan antara pelayanan yang diharapkan dengan pelayanan yang 
diterima (Zeithaml dan Berry, 1996). 
Kualitas pelayanan tidak dapat hanya dinilai berdasarkan sudut pandang penyedia 
barang atau jasa tetapi juga dipandang dari sudut pandang penilaian penerima pelayanan. 
Kepuasan dari penerima pelayanan dipandang baik apabila dapat memenuhi harapan 
mereka, sebaliknya pelayanan akan dipersepsikan buruk disaat barang atau jasa tidak dapat 
memenuhi apa yang konsumen harapkan (Kotler, 2009). Selain kualitas pelayanan, 
variabel lain yang harus diperharikan adalah variabel kualitas produk. Kualitas produk 
merupakan hal yang nyata dan dapat ditentukan oleh ciri teknis dan aspek kinerja 
(Toivonen, 2012). 
Penelitian empiris sebelumnya dari Izogo & Ogba (2014) dihasilkan bahwa dimensi 
kualitas layanan merupakan prediktor signifikan kepuasan pelanggan dan loyalitas. Khan 
& Fasih (2014) dihasilkan bahwa kualitas layanan dan semua dimensinya memiliki 
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signifikan dan positif berhubungan dengan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 
Shi, Prentice, & He (2014) dihasilkan dimensi kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 
berbeda terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian lain yaitu dari Kaura dan 
Sharma (2015) dihasilkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
kosnumen. Selain itu juga ada dari Jennings, Clifford, Fox, dan O’Connel (2015) 
dihasilkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
Fenomena yang terjadi pada PT. Ivong Grain Indonesia adalah perubahan pada bidang 
pemasaran yang sebelumnya diperankan oleh para sarjana peternakan, saat ini diganti atau 
diperankan oleh para dokter hewan. Hal ini menjadi unik karena sebelumnya jika 
menggunakan sarjana peternakan seorang konsumen akan mendapatkan informasi gizi 
untuk ternak sedangkan saat ini dengan menggunakan ahli atau dokter hewan maka 
konsumen menadapatkan informasi terkait gizi ternak dan juga kesehatan hewan. 
Peneliti akan menggungkapkan apakah dengan adanya peran dokter hewan di 
perusahaan dalam bidang pemasaran akan berdampak pada tingkat kepuasan para peternak 
sebagai konsumen produk pakan ayam. Peran dokter hewan diharapkan dapat 
meningkatkan kepuasan para peternak khususnya pada aspek penanganan kesehatan 
ternak. Keunikan lain pada pertenak bahwa kepuasan peternak kurang atau tidak dapat 
mendorong peternak melakukan pembelian ulang produk. Berdasarkan hasil empiris 
tersebut maka penelitian akan mengungkapkan apakah kualitas produk dan kualitas 
pelayanan berpangaruh terhadap kepuasan dan memiliki dampak terhadap niat beli ulang 
konsumen pada PT Ivong Grain Indonesia. 
 
2. Tinjauan Literatur 
2.1.  Minat Beli 
Keinginan dalam membeli barang atau jasa merupakan tendensi atau keinginan 
konsumen terhadap suatu produk (Assael, 1995). Meskipun minat beli merupakan 
pembelian yang belum tentu akan dilakukan pada masa mendatang namun pengukuran 
terhadap minat pembelian pada umumnya dilakukan untuk prediksi terhadap pembelian itu 
sendiri (Kinnear dan Taylor, 1996). Intention to buy didefinisikan berkaitan dengan batin 
atau pikiran seseorangf yang mencerminkan atau menggambarkan rencana dari seorang 
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pembeli dalam rangka membeli barang atau jasa tertentu dalam suatu periode tertentu 
(Howard et al, 1988). 
2.2. Kepuasan 
Menurut Kotler (2009) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesan terhadap kinerja atau hasil 
suatu produk dan harapan-harapannya. Menurut Lovelock (2007) menjelaskan bahwa 
kepuasan adalah keadaan emosional, reaksi pasca pembelian mereka dapat berupa 
kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan, kegembiraan atau kesenangan 
2.3. Kualitas Produk 
Menurut Kotler (2006), kualitas didefinisikan sebagai keseluruhan ciri serta sifat 
barang dan jasa yang berpengaruh pada kemampuan memenuhi kebutuhan yang 
dinyatakan maupun tersirat. Menurut Kotler dan Amstrong (2008) kualitas produk adalah 
kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal itu termasuk durabilitas, 
reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga atribut produk 
lainnya. Menurut Kotler dan Amstrong (2008) kualitas produk berarti pemastian kualitas 
bebas dari kerusakan dan konsisten dalam menghantarkan tingkat kinerja yang ditargetkan.  
2.4. Kualitas Pelayanan 
Jasa atau layanan merupakan aktivitas atau tindakan atas kinerja yang dapat 
menciptakan manfaat bagi penggunanya dengan mewujudkan perubahan atas dirinya 
sesuai yang diinginkan dalam diri penerima layanan (Lovelock dan Wright, 2007). Kualitas 
pelayanan merupakan tindakan evaluasi pengamatan jangka waktu yang panjang oleh 
konsumen terhadap penyerahan jasa dari suatu perusahaan. 
 
3. Metode Penelitian 
Penelitian ini dilakukan di PT Ivong Garin Indonesia. Analisis data menggunakan 
analisis jalur. Alat analisis dalam penelitian ini adalah SPSS. Pengumpulan data 
menggunakan angket atau kuesioner dan pengukuran data menggunakan skala Likert. 
Sampel penelitian sejumlah 100 sampel. Indikator dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut, yaitu kualitas layanan memiliki indikator Kepedulian (Emphaty), Kehandalan 
(Reliability), Daya tanggap (responsiveness), Bukti fisik (tangibles), dan Jaminan 
(Assurance). Kualitas produk memiliki indikator Kinerja produk, Daya tahan Produk, 
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Kualitas yang dipersepsikan, dan Estetika. Kepuasan memiliki indikator Profesionalisme, 
Daya tanggap, Pelayanan, Tempat, dan Menyeluruh, dan Minat beli ulang memiliki 
indikator Minat transaksional, Minat referensial, Minat preferensial, dan Minat eksploratif. 
 
4. Kerangka Berpikir 
Menurut Sugiyono (2015), hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan 
masalah penelitian, di mana rumusan masalah penelitian dinyatakan dalam bentuk kalimat 
pertanyaan. Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikkan baru berdasarkan teori 
yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh dari pengumpulan 
data. Pengambilan hipotesis didasarkan penelitian-penelitian yang telah di lakukan 
sebelumnya. Menurut Ferdinand (2006) hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap 
penelitian yang ingin dipecahkan. Oleh karena itu, hipotesis harus memberikan jawaban 
sementara secara langsung dari pemasalahan yang ada, tentunya berdasarkan teori yang 
memiliki validitas tinggi. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Membangun kepuasan konsumen merupakan salah satu kunci sukses suatu perusahaan 
karena jika konsumen puas maka keuntungan akan semakin banyak yang akan didapatkan 
oleh perusahaan. Beberapa variabel kunci yang sering digunakan dalam jasa yaitu kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan untuk membentuk loyalitas pelanggan. Hasil penelitian 
terkait dengan hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan dampaknya terhadap 
loyalitas sudah banyak dilakukan. Penelitian Izogo & Ogba (2014) dihasilkan bahwa 
dimensi kualitas layanan merupakan prediktor signifikan kepuasan pelanggan dan 
loyalitas. Khan & Fasih (2014) dihasilkan bahwa kualitas layanan dan semua dimensinya 
memiliki signifikan dan positif berhubungan dengan kepuasan pelanggan dan loyalitas 
H6 
H2 
H7 
H5 
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H3 
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N 
KUALITAS 
PRODUK 
MINAT BELI 
ULANG 
 5 
 
pelanggan. Shi, Prentice, dan He (2014) dihasilkan dimensi kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh yang berbeda terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian lain yaitu 
dari Kaura dan Sharma (2015) dihasilkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
kepuasan kosnumen. Selain itu juga ada dari Jennings, Clifford, Fox, dan O’Connel (2015) 
dihasilkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
Berdasarkan hasil-hasil tersebut maka peneliti menarik hipotesis sebagai berikut: 
H1: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
Membangun kepuasan konsumen sebagai salah satu kunci sukses suatu perusahaan 
tidak dapat hanya dengan mengutamakan kualitas pelayanan semata tetapi juga ada 
variabel lain yang dapat mempengaruhi. Selain kualitas pelayanan, ada variabel lain yaitu 
kualitas produk, kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut 
selaras dengan penelitian Selnes (1993) bahwa kinerja produk dapat dipersepsikan 
konsumen sebagai bentuk kepuasan. Hal tersebut selaras dengan penelitian Mital dan Ross 
(1998) dihasilkan bahwa diferensiasi yang menjadi keunggulan produk berpontensi untuk 
meningkatkan kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil empiris tersebut maka peneliti 
menarik hipotesis sebagai berikut: 
H2: Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
Membangun niat beli ulang konsumen merupakan salah satu kunci sukses suatu 
perusahaan karena jika konsumen puas maka keuntungan akan semakin banyak yang akan 
didapatkan oleh perusahaan tetapi tidak semudah membalikkan telapak tangan. 
Membangun niat beli ulang membutuhkan unsur kepuasan yang tidak boleh ada kesalahan. 
Penelitian tentang kepuasan yang dapat mempengaruhi niat beli ulang telah banyak 
dilakukan. Hal ini selaras dengan penelitian Solvang (2007) yang menyatakan bahwa 
kepuasan berpengaruh signifikan dan sangat kuat terhadap niat beli ulang dibandingkan 
pengaruh variabel kualitas pelayanan. Penelitian lain yang dilakukan oleh Yang (2009) 
yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen akan berpengaruh positif dan signifikan pada 
niat pembelian ulang. Berdasarkan penelitian empiris terssebut maka peneliti menarik 
hipotesis penelitian sebagai berikut: 
H3: Kepuasan berpengaruh terhadap minat beli ulang konsumen 
Kualitas layanan merupakan variabel penting dalam membentuk kepuasan sehingga 
konsumen dapat melakukan pembelian ulang kembali. Hal tersebut selasar dengan 
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penelitian Saidani dan Arifin (2012) dalam penelitiannya menghasilkan bahwa terbukti 
secara empiris kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan dan minat beli ulang. 
Berdasarkan hasil tersebut maka peneliti menarik beberapa hipotesis sebagai berikut: 
H4: Kualitas layanan berpengaruh terhadap minat beli ulang konsumen 
Kualitas produk merupakan gambaran atas nilai dari suatu produk atau barang. 
Kualitas produk merupakan variabel yang krusial dan penting membentuk kepuasan 
sehingga konsumen dapat melakukan pembelian ulang kembali. Hal tersebut selasar 
dengan penelitian Saidani dan Arifin (2012) dalam penelitiannya menghasilkan bahwa 
terbukti secara empiris kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan dan minat beli 
ulang. Berdasarkan hasil tersebut maka peneliti menarik hipotesis sebagai berikut: 
H5: Kualitas produk berpengaruh terhadap minat beli ulang konsumen 
Minat beli ulang merupakan keinginan dari konsumen membeli produk atau layanan 
baik produk maupun layanan yang sama atau tidak ditempat yang sama. Keinginan tersebut 
tidak akan langsung terjadi begitu saja tanpa ada variabel pembentuknya. Salah satu 
variabel pembentuknya adalah kepuasan, kualitas layanan, dan kualitas produk. Hal 
tersebut selaras dengan penelitian dari Saidani dan Arifin (2012) yang menghasilkan bahwa 
kualitas layanan dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang 
melalui mediasi kepuasan. Berdasarkan hasil tersebut maka peneliti menarik dua hipotesis 
sebagai berikut: 
H6: Kualitas layanan berpengaruh terhadap minat beli ulang konsumen dengan 
kepuasan sebagai intervening  
Minat beli ulang merupakan keinginan dari konsumen membeli produk atau layanan 
baik produk maupun layanan yang sama atau tidak ditempat yang sama. Keinginan tersebut 
tidak akan langsung terjadi begitu saja tanpa ada variabel pembentuknya. Salah satu 
variabel pembentuknya adalah kepuasan, kualitas layanan, dan kualitas produk. Hal 
tersebut selaras dengan penelitian dari Saidani dan Arifin (2012) yang menghasilkan bahwa 
kualitas layanan dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang 
melalui mediasi kepuasan. Berdasarkan hasil tersebut maka peneliti menarik dua hipotesis 
sebagai berikut:  
H7: Kualitas produk berpengaruh terhadap minat beli ulang konsumen dengan 
kepuasan sebagai intervening 
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Berdasarkan kerangka konseptual penelitian, peneliti akan mengungkapkan apakah 
setiap variabel memiliki hubungan dalam penelitian terkait niat beli ulang pada PT Ivong 
Grain Indonesia. Penelitian terkait niat beli ulang akan peneliti ungkap dari sudut pandang 
kepuasan, kualitas produk, dan kualitas pelayanan. Apakah kualitas produk dan kualitas 
pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dan memiliki dampak terhadap niat 
beli ulang konsumen. 
 
5. Pembahasan 
Hasil dan pembahasan penelitian ini terkait dengan uji validitas dan reliabilitas serta 
hasil asumsi: 
Variabel Item r Hitung r tabel Ket 
Kualitas Layanan 
KL1.1 .805 .195 Valid/Fit 
KL1.2 .802 .195 Valid/Fit 
KL1.3 .511 .195 Valid/Fit 
KL1.4 .836 .195 Valid/Fit 
KL1.5 .622 .195 Valid/Fit 
Kualitas Produk 
KP2.1 .848 .195 Valid/Fit 
KP2.2 .709 .195 Valid/Fit 
KP2.3 .805 .195 Valid/Fit 
KP2.4 .555 .195 Valid/Fit 
Kepuasan 
KEP1.1 .625 .195 Valid/Fit 
KEP1.2 .629 .195 Valid/Fit 
KEP1.3 .666 .195 Valid/Fit 
KEP1.4 .506 .195 Valid/Fit 
KEP1.5 .617 .195 Valid/Fit 
Minat Beli Ulang 
MBU2.1 .945 .195 Valid/Fit 
MBU2.2 .923 .195 Valid/Fit 
MBU2.3 .883 .195 Valid/Fit 
MBU2.4 .932 .195 Valid/Fit 
 
 
 
 
Berdasarkan analisis uji instrumen yaitu uji validitas, menunjukan bahwa semua item 
dalam kusioner sudah valid. Terbukti dari hasil uji bahwa r hitung lebih besar dari r tabel. 
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Variabel Cronbach 
Alpha 
Standard 
Alpha 
Ket 
Kualitas Layanan 0.879 0.60 Reliabel 
Kualitas Produk 0.871 0.60 Reliabel 
Kepuasan 0.817 0.60 Reliabel 
Minat Beli Ulang 0.968 0.60 Reliabel 
 
Berdasarkan hasil analisis dihasilkan bahwa semua item pada variabel dalam 
kuesioner dinyatakan reliabel. Hal tersebut dibuktikan dengan nilai Cronbach Alpha diatas 
nilai Standard Alpha. 
 
Model 1 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
Kualitas Layanan .528 1.893 
Kualitas Produk .528 1.893 
 
Berdasarkan hasil Asumsi Multikolineritas maka dapat disimpulkan bahwa diketahui 
nilai Varian Inflation Factor pada variabel Kualitas Layanan dan Kualitas Produk lebih 
kecil dari 5, sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinertitas pada tiap 
variabelnya. 
Model 2 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
Kualitas Layanan .238 4.197 
Kualitas Produk .450 2.221 
Kepuasan .207 4.824 
 
Berdasarkan hasil Asumsi Multikolineritas maka dapat disimpulkan bahwa diketahui 
nilai Varian Inflation Factor pada variabel Kualitas Layanan, Kualitas Produk, dan 
Kepuasan lebih kecil dari 5, sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinertitas pada 
tiap variabelnya. 
 
Selanjutnya terkait dengan analisis jalur, analisis jalur dalam penelitian ini terbagi atas 
dua model, yaitu model 1 dan model 2. 
Variabel Model 1 
Unstandardizer Standardizer 
t Sig Ket. 
B Std.Eror Beta 
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(Konstanta) .838 .946  0.886 0.378  
Kualitas Layanan .652 .060 .691 10.863 .000 Signifikan 
Kualitas produk .313 .076 .261 4.097 .000 Signifikan 
Variabel terikat Y1 (Kepuasan) 
: .793 R square (R2) 
 
Berdasarkan hasil model tersebut dapat dijelaskan bahwa model 1 menghasilkan: 
H1 : Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 
Berdasarkan model 1 ditunjukan bahwa koefisien jalur beta (β) atas pengaruh kualitas 
layanan terhadap kepuasan adalah sebesar 0.691 dan thitung sebesar 10.863 (10.863 > 1.660), 
dengan singifikansi 0.000 (0.000 < 0.05) maka pengujian kualitas layanan terhadap 
kepuasan diterima, artinya bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan terbukti. 
H2 : Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 
Berdasarkan  model 1 ditunjukan bahwa koefisien  jalur  beta (β)  atas  pengaruh 
kualitas produk terhadap kepuasan adalah sebesar 0.261 dan thitung sebesar 4.0917 (4.097 > 
1.660) dengan signifikansi 0.000 (0.000 < 0.05) maka pengujian kualitas produk terhadap 
kepuasan diterima, artinya bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan terbukti. 
 
Variabel Model 2 
Unstandardizer Standardizer 
t Sig Ket. 
B 
Std.Ero
r 
Beta 
(Konstanta) .129 .706  .183 .855  
Kualitas Layanan .519 .066 .560 7.863 .000 Signifikan 
Kualitas Produk -.214 .061 -.181 -3.495 .001 Signifikan 
Kepuasan .531 .075 .541 7.082 .000 Signifikan 
Variabel terikat 
Y2 (Minat Beli Ulang) : 0.884 R square (R2) 
 
Berdasarkan model 2 dapat dijabarkan sebagai berikut: 
H3 : Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang 
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Berdasarkan model 2 ditunjukan bahwa koefisien jalur beta (β) pada pengaruh 
kepribadian merek terhadap keputusan pembelian adalah sebesar 0.560 dan thitung sebesar 
7.863 (7.863 > 1.660) dengan signifikansi 0.000 (0.000 < 0.05) maka pengujian kualitas 
layanan terhadap minat beli ulang diterima, artinya bahwa kualitas layanan berpengaruh 
signifikan terhadap minat beli ulang terbukti. 
H4 : Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang 
Berdasarkan model 2 ditunjukan bahwa koefisien jalur beta (β) atas pengaruh kualitas 
produk terhadap minta beli ulang adalah sebesar -0.214 dan thitung sebesar -3.495 (-3.495 < 
1.660) dengan signifikansi 0.001 (0.001 > 0,05) maka pengujian kualitas produk 
berpengaruh terhadap minat beli ulang ditolak, artinya bahwa hipotesis kualitas produk 
berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang tidak terbukti. 
H5 : Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang 
Berdasarkan  model 2 ditunjukan bahwa koefisien  jalur  beta (β)  atas pengaruh 
kepuasan terhadap  minat beli ulang adalah sebesar  0531 dan  thitung sebesar 7.082 (7.082 
> 1.660) dengan signifikansi 0.000 (0.000 < 0.05) maka pengujian kepuasan terhadap minat 
beli ulang diterima, artinya bahwa kepuasan berpengaruh signifikan terhadap minat beli 
ulang terbukti. 
 
Pengaruh tidak langsung dalam peneltian ini menghasilkan: 
Hubungan Antar Variabel 
Pengaruh 
Secara 
Langsung 
Pengaruh Secara 
Tidak Langsung 
Pengaruh 
Total 
Kualitas Layanan > Minat Beli Ulang 0.560 0.374 
(0.691x0.541) 
0.934 
Kualitas Produk > Minat Beli Ulang -0.181 0.141 
(0.261x0.541) 
-0.040 
Kepuasan > Minat Beli Ulang 0.541   
 
Hasil uji juga menunjukkan adanya pengaruh tidak langsung dari Kualitas Layanan 
terhadap Minat Beli Ulang melalui Kepuasan. Besar pengaruh secara tidak langsung yaitu 
sebesar 0.691 x 0.541 = 0.374. Hubungan variabel kualitas layanan secara langsung 
terhadap Minat Beli Ulang memiliki nilai lebih besar yaitu sebesar 56 % dibandingkan 
pengaruh secara tidak langsung melalui Kepuasan yaitu sebesar 37.4%. 
Besaran nilai pengaruh secara tidak langsung antara Kualitas Produk terhadap Minat Beli 
Ulang melalui Kepuasan adalah sebesar 0.261 x 0.541 = 0.141. Hubungan Kualitas Produk 
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secara tidak langsung terhadap Minat Beli Ulang yang melalui Kepuasan memiliki nilai 
lebih kecil yaitu sebesar -18.1%  dibandingkan oleh pengaruh secara langsung yaitu sebesar 
14.1%. 
Berdasarkan hasil analisis diketahui pengaruh langsung pada tipa variabel dapat 
dijelaskan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan, kualitas produk 
berpengaruh positif terhadap kepuasan dan kualitas layanan berpengaruh posititf terhadap 
minat beli ulang, kualitas produk berpengaruh negatif terhadap minat beli ulang, serta 
kepuasan berpengaruh positif terhadap minat beli ulang. Sedangkan pengaruh tidak 
langsung dapat dijelaskan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap minat beli 
ulang melalui kepuasan dan kualitas produk berpengaruh negatif terhadap minat beli ulang 
melalui kepuasan. 
Penjelasan yang telah diuraikan tersebut dapat dijelaskan bahwa kualitas layanan baik 
secara langsung terhadap minat beli ulang maupun secara tidak langsung melalui kepuasan 
memberikan pengaruh positif dan bahwa pada pengaruh totalnya memberikan pengaruh 
yang hampir sempurna. Sedangkan kualitas produk baik secara langsung terhadap minat 
beli ulang maupun secara tidak langsung melalui kepuasan berpengaruh negatif dan pada 
pengaruh totalnya memberikan pengaruh negatif. Ini menjadi indikasi bahwa kualitas 
pelayanan memberikan dampak yang baik terhadap minat beli ulang konsumen. 
 
6. Kesimpulan dan Saran 
Atas dasar uraian hasil dan pembahasan dijelaskan dan dirinci, maka peneliti menarik 
kesimpulan penelitian dari hasil penelitian yang dilakukan yaitu kualitas layanan memiliki 
pengaruh atau hubungan positif serta signifikan pada kepuasan. Kualitas produk memiliki 
pengaruh atau hubungan positif serta signifikan pada Kepuasan. Kualitas layanan memiliki 
pengaruh atau hubungan positif serta signifikan pada Minat Beli Ulang. Kualitas produk 
memiliki pengaruh atau hubungan negatif serta signifikan pada Minat Beli Ulang. 
Kepuasan memiliki pengaruh atau hubungan positif serta signifikan terhadap Minat Beli 
Ulang. Kualitas layanan memiliki pengaruh atau hubungan positif pada Minat Beli Ulang 
melalui Kepuasan. Kualitas produk memiliki pengaruh atau hubungan negatif pada Minat 
Beli Ulang melalui Kepuasan 
Berdasarkan hasil-hasil tersebut maka dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas 
layanan lebih baik secara langsung terhadap minat beli ulang daripada pengaruh tidak 
langsung karena nilai koefisiennya lebih kecil secara tidak langsung tetapi jika total 
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pengaruh itu lebih baik bersama karena memberikan pengaruh yang sangat besar. 
Sedangkan kualitas produk baik secara langsung terhadap minat beli ulang maupun tidak 
langsung melalui kepuasan memberikan pengaruh negatif. Penelitian ini menjadi indikasi 
keberadaan dokter hewan dalam sistem pemasaran sangat membantu pelayanan 
perusahaan. 
Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan penelitian, maka dapat dijadikan beberapa 
saran yang diharapkan dapat memiliki manfaat bagi perusahaan atau bagi pihak lain yang 
terkait, yaitu: disarankan untuk lebih memperhatikan kualitas produk kaitanya dengan 
minat beli ulang konsumen agar konsumen berfikir positif dan memberikan dampak positif 
dan dapat dilakukan dengan terus dalam rangka melakukan inovasi terkait peningkatan 
kualitas produk yang terpecaya dan memberikan penjelasan terperinci penggunaan produk 
serta manfaatnya.  Penelitian yang akan datang, diharapkan lebih mengembangkan ruang 
lingkupnya dan menggunakan objek penelitian lain agar dapat meberikan hasil yang lebih 
baik dan lebih menyeluruh. 
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